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Abstract 
 
Dem Mädchenhaus Zürich sind Professionalität und Qualität wichtig. Um Anschlusslösungen für die Mäd-
chen nach dem Aufenthalt im Mädchenhaus zu finden, arbeitet es mit diversen Fachstellen zusammen. Zur 
Sicherung der Qualität des Vereins ist die Rückmeldung dieser Fachstellen von grosser Bedeutung. Dem 
Mädchenhaus Zürich ist es ein Anliegen seine Arbeitsweise zu evaluieren und gegebenenfalls anzupassen.  
 
Das Projektteam wurde beauftragt einen Fragebogen für die Fachstellen zu konzipieren, welcher zur Siche-
rung der Arbeitsqualität des Mädchenhauses Zürich beitragen soll. Der Fragebogen wurde den Fachstellen, 
welche mit der Institution zusammenarbeiten, online zugestellt. Der Fragebogen stellte sich aus offenen 
und geschlossenen Fragen zusammen, wodurch ermöglicht wurde, dass die Fachstellen individuelle Feed-
backs und Inputs geben konnten. Das Projektteam hat die Fragebogen ausgewertet und dem Mädchenhaus 
Zürich Empfehlungen zur Qualitätssicherung der Zusammenarbeit mit den Fachstellen abgegeben.  
 
Der Schlussbericht zum Projekt Qualitätssicherung im Mädchenhaus Zürich beschreibt die Ausgangslage, 
die gesetzten Ziele, die methodische Vorgehensweise des Projektteams inklusive theoretischem Bezugs-
rahmen, die Beschreibung und Interpretation der Ergebnisse sowie die Schlussfolgerungen und Empfehlun-
gen des Projektteams.  
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2. Auftraggeberin 
 
Das Mädchenhaus Zürich wurde vor 20 Jahren gegründet. Es betreibt eine stationäre Kriseninterventions-
stelle sowie eine Opferberatungsstelle für Mädchen und junge Frauen zwischen 14 und 20 Jahren, welche 
von physischer, psychischer und/oder sexueller Gewalt in ihrer Familie oder in ihrem nahen Umfeld betrof-
fen sind. Die Institution setzt sich ausserdem aktiv für einen gewaltfreien Umgang mit jungen Frauen ein 
und leistet dazu gezielte Informations- und Öffentlichkeitsarbeit.  
 
Das Mädchenhaus arbeitet gemäss Leitbild nach parteilichem beziehungsweise anwaltschaftlichem Grund-
satz. Die aktuelle Situation, die Ziele, Bedürfnisse und Interessen der Mädchen und jungen Frauen stehen 
im Zentrum (Mädchenhaus Zürich, 2011). 
 
 
3. Problemdarstellung und Projektbegründung 
 
Das Mädchenhaus Zürich will die Qualität seiner Zusammenarbeit mit den Fachstellen überprüfen. Es 
möchte wissen, wie es gegenüber den Fachstellen wirkt, wie es von den Fachstellen wahrgenommen wird 
und ob es als professionell wahrgenommen wird. Ausserdem ist es dem Mädchenhaus Zürich ein Anliegen, 
dass seine Haltung und seine Arbeitsweise gegenüber den Fachstellen transparent sind. Es möchte wissen, 
ob die Fachstellen seine anwaltschaftliche beziehungsweise parteiliche Haltung zu den Mädchen nachvoll-
ziehen können. 
 
Das Projektteam hatte den Auftrag einen Fragebogen zu konzipieren, welcher zur Sicherung der Arbeits-
qualität des Mädchenhauses Zürich beitragen soll. Dieser wurde an alle Fachstellen geschickt, mit welchen 
die Institution zusammenarbeitet. Aus den Ergebnissen der Befragung leitete das Projektteam Optimie-
rungsvorschläge für das Mädchenhaus ab. Als ferneres Ziel soll das Mädchenhaus Zürich bei den Fachstel-
len mit seiner anwaltschaftlichen und parteilichen Haltung für Mädchen als professionelle Institution wahr-
genommen werden.  
HSLU Soziale Arbeit, Modul 251  S. Hofmann, S. Raimann, C. Sollberger 
Schlussbericht Projekt Mädchenhaus Zürich 
 
6 
4. Untersuchungsziel 
 
Abbildung 1 
 
 
5. Fragestellung 
 
Durch das Projekt „Qualitätssicherung im Mädchenhaus Zürich“ soll in Erfahrung gebracht werden, wie das 
Mädchenhaus Zürich in der Zusammenarbeit von den Fachstellen wahrgenommen wird und welches Bild es 
ihnen vermittelt.  
 
 
6. Situationsanalyse 
 
Das Mädchenhaus Zürich möchte die Qualität seiner Zusammenarbeit mit verschiedenen Fachstellen über-
prüfen. Dazu wurde das Projektteam beauftragt einen Fragebogen zu erstellen, diesen den Fachstellen zu-
zustellen und anschliessend auszuwerten.  
 
Bei der Umsetzung des Projekts hat sich das Projektteam auf Theorien des Qualitätsmanagements sowie 
der Methoden der Umfrageforschung gestützt.  
  
Fernziel
Das Mädchenhaus Zürich wird von den Fachstellen als professionelle Institution 
wahrgenommen.
Hauptziel
Das Projektteam gibt dem Mädchenhaus Zürich Empfehlungen zur Qualitätssicherung 
der Zusammenarbeit mit den Fachstellen ab.
Teilziel 1
Die Fragen für den 
Fragebogen sind 
ausgearbeitet.
Indikator
Ein qualitativ 
hochstehender 
Entwurf des 
Fragebogens liegt 
vor.
Teilziel 2
Der Fragebogen ist 
anwendbar.
Indikator
Nach dem Pre-Test  
ist der Fragebogen 
angepasst und 
optimiert.
Teilziel 3
Die Befragung der 
Fachstellen ist 
durchgeführt.
Indikator
Die von den 
Fachstellen 
ausgefüllten 
Fragebögen liegen 
vor.
Teilziel 4
Die Ergebnisse der 
Befragung sind 
ausgewertet und 
Optimierungs-
vorschläge 
ausgearbeitet.
Indikator
Der Schlussbericht 
ist verfasst und dem 
Auftraggeber 
präsentiert.
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6.1. Qualitätsmanagement  
 
Das Qualitätsmanagement stellt das Kernelement dieser Projektarbeit dar. Die Hauptfrage, mit der sich das 
Projektteam auseinander zu setzen hatte, war: Wie kann Dienstleistungsqualität sichtbar (gemacht) wer-
den?  
 
Laut Monika Bobzien, Wolfgang Stark und Florian Straus (1996) wird die Soziale Arbeit als spezielle Form 
der Dienstleistung verstanden, bei welcher von den Nutzer und Nutzerinnen die Forderung nach Transpa-
renz und Bewertbarkeit gestellt wird. Aus diesem Grund sollte zuerst eine Auseinandersetzung mit den 
Schwierigkeiten der Bewertung von sozialen Dienstleistungen stattfinden. Soziale Dienstleistungen sind 
immateriell, deshalb kann die Qualität dieser nicht wie bei materiellen Waren vor dem Verkauf geprüft und 
getestet werden. Die Bewertung von sozialen Dienstleistungen ist dadurch viel komplexer und auch für die 
Kunden und Kundinnen schwieriger zu bewerten (S.28). 
 
Das Projektteam hat sich anhand der folgenden Abbildung über die umfassenden Aspekte der Servicequali-
tät informiert. Diese Aspekte wurden in den kompletten Projektverlauf miteinbezogen.  
Abbildung 2 
 
Nach Bobzien, Stark und Straus (1996) sollten die sozialen Dienstleistungen stets heterogen sein. Dies be-
deutet, dass die Dienstleistung und deren Qualität von DienstleisterIn zu DienstleisterIn variiert und es auch 
sehr schwer ist diese zu vereinheitlichen. Auch besteht die Chance beim Versuch der Vereinheitlichung der 
Dienstleistung deren Qualität immens zu gefährden. Denn durch eine vereinheitlichte Dienstleistung be-
steht die Gefahr die Besonderheiten und Bedürfnisse der jeweiligen Kunden und Kundinnen aus den Augen 
zu verlieren. Die Förderung und Beachtung der Individualität des Kunden und der Kundin ist Kern der Sozia-
len Arbeit. Daraus resultiert, dass ein wichtiger Indikator für eine gute Qualität der Dienstleistung darin 
besteht, möglichst gut auf die Erwartungen der Kunden und Kundinnen einzugehen (S.29). 
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Anschliessend befasste sich die Projektgruppe mit der Frage: Was sind die Erwartungen und Ansprüche von 
Kunden und Kundinnen an eine soziale Dienstleistung? 
Zeithaml, Parasuraman und Berry (1992) haben diesbezüglich eine umfangreiche Untersuchung der Erwar-
tungen und Kriterien der KundInnen verschiedener Dienstleistungsbranchen untersucht. Folgende Kriterien 
wurden von Zeithaml, Parasuraman und Berry (1992) definiert: 
1. Zuverlässigkeit (die Fähigkeit, die versprochene Dienstleistung verlässlich und präzise auszuführen), 
2. Entgegenkommen (die Bereitschaft, den KundInnen flexibel und bedürfnisgerecht zu helfen und sie 
prompt zu bedienen), 
3. Souveränität (Fachwissen und zuvorkommendes Verhalten der MitarbeiterInnen sowie deren Fä-
higkeit, Vertrauen zu erwecken), 
4. Einfühlung (Fürsorgliche Aufmerksamkeit der Einrichtung für jeden einzelnen Kunden; Anerken-
nung der Individualität), 
5. Materielles (Erscheinungsbild des Personals, der Einrichtung und ihrer Umgebung sowie der ge-
druckten Kommunikationsmittel). (zit. in Bobzien, Stark und Straus, 1996, S. 30) 
 
Laut Bobzien, Stark und Straus (1996) sind im Gegensatz zu materiellen Waren die Produktion und der Kon-
sum von sozialen Dienstleistungen nicht trennbar. Die Qualität bei immateriellen Dienstleistungen entsteht 
in einer Wechselwirkung zwischen KundIn und DienstleisterIn. Die sozialen Dienstleistungen werden nicht 
nur nach dem Ergebnis sondern vor allem nach dem Prozess der Serviceleistung bewertet (S.30).  
In der folgenden Abbildung, an welcher sich das Projektteam informiert hat, wird die Kundenbeurteilung 
von Service-Qualität dargestellt. Es wird jeweils in Prozentzahlen aufgezeigt, wie gewichtig die verschiede-
nen Kriterien für die Kunden und Kundinnen sind. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Abbildung 3  
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6.2. Methoden der Umfrageforschung 
 
In der Sozialforschung findet laut Rüdiger Jacob, Andreas Heinz, Jean Philippe Décieux und Willy H. Eirmbter 
(2011) das Instrument der Befragung als Verfahren der Datengewinnung in zwei verschiedenen Varianten 
Verwendung. In der qualitativen Sozialforschung in Form von offenen, narrativen Leitfadeninterviews und 
als standardisierte Befragung in der quantifizierten Forschung. Durch standardisierte Befragungen können 
Daten für eine Vielzahl von Personen und Institutionen generiert werden (S. 1). Die Auftraggeberin wählte 
als Instrument der Befragung die standardisierte Befragung in der quantifizierten Forschung in Form eines 
Fragebogens. Deshalb vertiefte das Projektteam sein Wissen ausschliesslich im Bereich der standardisierten 
Befragung. 
 
6.2.1. Online-Befragung 
Als Befragungsart wählte das Projektteam nach Einverständnis der Auftraggeberin die Online-Befragung. 
Bevor eine Online-Befragung erstellt wird, sollten nach Horst Mayer (2013) die Vor-und Nachteile dieser 
Befragungsart berücksichtigt werden. Im Gegensatz zu einer schriftlichen oder einer face-to-face Befragung 
bietet sie neben innovativen Möglichkeiten ein wesentlich schnelleres realisieren. Zusätzlich ist sie deutlich 
kostengünstiger. Der Aufwand des Versendens ist deutlich geringer, da meist eine Liste der vorhandenen 
Emailadressen besteht und die zu Befragenden die Möglichkeit haben den Online-Fragebogen zu einem 
ihrer gewünschten Zeitpunkte ausfüllen zu können. Im Weiteren können auch Zielgruppen ausgewählt 
werden, die aus geographischen oder anderen Gründen schlecht zu erreichen sind (S.105).  
 
Gemäss Jacob et. al. (2011) entscheidet sich der Grossteil der angeschriebenen Personen sogleich für oder 
gegen die Teilnahme an der Befragung sobald sie die Einladung erhalten haben. Dadurch entsteht eine 
kurze Feldzeit. Ein weiterer Vorteil von Online-Befragungen stellt die automatische Filterführung dar. Im 
Gegensatz zu postalischen Befragungen sind auch komplizierte Filter möglich, ohne dass die befragte 
Person dies erfährt, weil für sie irrelevante Fragen nicht gestellt werden (S. 117).  
 
Online-Befragungen sind nach Jacob et. al. (2011) gut geeignet bei Umfragen, die auf einer Adressauswahl 
basieren. Zudem können Online-Befragungen genutzt werden, wenn keine Repräsentativität angestrebt 
wird (S. 121). 
 
Mayer (2013) erwähnt, dass bei der Erstellung eines Online-Fragebogens folgende Anforderungen 
berücksichtigt werden sollten:  
- „Seitenlayout sollte übersichtlich sein; 
- gut lesbar sein; 
- eine einheitliche Schrift haben; 
- inhaltlich unterschiedliche Abschnitte klar voneinander abgetrennt sind“ (S.104). 
 
6.2.2. Theoretisches Konstrukt und Indikator 
Jacob et. al. (2011) empfehlen vor der Beantwortung der Frage wie gemessen werden soll die Frage zu klä-
ren, was gemessen werden soll und was gemessen werden kann. Sie unterscheiden zwischen theoretischen 
Begriffen und Indikatoren. Theoretische Begriffe bezeichnen gemäss Jacob et. al. (2011) die im Fokus ste-
henden, von einer Theorie abgeleiteten Sachverhalte. Diese sind aber nicht direkt beobachtbar. Sie müssen 
operationalisiert werden, um sie beobachten und messen zu können. Das heisst, es müssen direkt be-
obachtbare Merkmale benannt werden, anhand derer auf das Vorliegen und die Ausprägung des theoreti-
schen Konstrukts geschlossen werden kann. Diese Merkmale bezeichnen Jacob et. al. als Indikatoren, als 
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Stellvertreter oder Anzeiger für nicht direkt messbare Sachverhalte. Untersuchungseinheiten, welche sol-
che Merkmale respektive Indikatoren aufweisen, werden auch Merkmalsträger genannt.  
 
In der Regel interessieren Sachverhalte, welche in ihrer Ausprägung variieren und anhand derer Untersu-
chungseinheiten unterschieden, klassifiziert und typisiert werden können. Indikatoren, welche für diese 
Sachverhalte gefunden werden, werden gemäss Jacob et. al. (2011) als Variable bezeichnet und ihre jewei-
ligen Merkmalsausprägungen als Variablenwerte (S. 30f). 
 
Um den Zusammenhang zwischen theoretischem Konstrukt, Indikatoren, Items, Variablen und Skalen zu 
erkennen, hat sich das Projektteam bei der Erstellung der Fragen nach den folgenden Grafik nach Mayer 
(2013) orientiert (S. 79). 
 
 
Abbildung 4 
 
6.2.3. Erstellung von Fragebogen 
Mayer (2013) merkt an: „Bei der Fragenformulierung stehen nicht ästhetische Kriterien im Vordergrund, 
sondern Verständlichkeit bzw. Unmissverständlichkeit. Auch kann in manchen Fällen über die grammatika-
lische Richtigkeit hinweggesehen werden“ (S. 91).  
 
Für die Erstellung der Fragen hat sich das Projektteam an folgenden Regeln nach Mayer (2013) orientiert: 
- Einfach und klare Formulierungen verwenden; 
- Fragen bzw. Aussagen müssen vom Befragten eindeutig interpretiert werden können; 
- Sie sollten sich auf die Einstellung beziehen, um die es geht; 
- Möglichst kurze Fragen bzw. Aussagen verwenden; 
- Sie sollten immer nur einen Gedanken enthalten; 
- Sie sollten den gesamten affektiven Bereich der interessierenden Einstellung abdecken; 
- Sie sollten aus einfachen Sätzen und nicht aus Satzgefügen oder Satzverbindungen bestehen; 
- Keine Worte verwenden, die den Befragten unverständlich sein könnten; 
- Sie sollten keine doppelte Verneinungen enthalten; 
- Keine Worte wie „alle“, „immer“, „niemand“ und „niemals“ verwenden; 
- Worte wie „nur“, „gerade“ und „kaum“ lediglich in Ausnahmefällen verwenden; 
- Auf die Gegenwart beziehen; 
- Sie sollten keine Tatsachen beschreiben oder als Tatsachenbeschreibungen aufgefasst werden kön-
nen; 
- Keine Fragen oder Aussagen verwenden, die alle Befragten ablehnen oder denen alle zustimmen. 
(S.80) 
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6.2.4. Ordinale Fragen und Skalen 
Merkmalausprägungen, die sich nicht in eine hierarchische Ordnung bringen lassen, wie zum Beispiel Zu-
friedenheit/Unzufriedenheit oder Zustimmung/Nichtzustimmung, werden nach Jacob et. al. (2011) mit 
ordinalen Fragen gemessen. Jacob et. al. (2011) empfehlen für solche Gradmessungen Skalen zu verwen-
den (S. 165). 
 
Eine Skala enthält gemäss Jacob et. al. (2011) eine geordneten Form von Mess- und Skalenpunkten. Anhand 
dieser können bestimmte Merkmale (auch Items genannt) beurteilt oder quantifiziert werden (S. 167). 
Nach Mayer (2013) ist die Rating-Skala eine Skalierungsmethode, die in der Marktforschung am häufigsten 
angewendet wird. Der Befragte wird dabei aufgefordert, seine Position auf der Rating-Skala selbst 
anzugeben (S. 83). Gemäss Jakob et. al. (2011) bestehen Skalen aus geordneten Formen von Mess- oder 
Skalenpunkten. Anhand derer sollen bestimmte Merkmale beurteilt oder quantifiziert werden. Skalen las-
sen sich nach der Art der abzugebenden Urteile in numerische Skalen, verbale Skalen und graphische Ska-
len gliedern (S. 166f.). 
 
Mayer (2013) weist auf, dass bei einer genügend grossen Anzahl von Ausprägungen, angenommen werden 
kann, dass die Abstände auf der Skala von den zu Befragenden als gleiche Intervalle wahrgenommen 
werden. Infolgedessen sollte das Antwortschema möglichst präzise formuliert werden, jedoch darf man 
dabei das Differenzierungsvermögen des Befragten nicht überfordern. Um beide Anforderungen in diesem 
Falle erfüllen zu können, wird häufig mit fünf bis sieben Antwortvorgaben gearbeitet (S.83). Laut Jacob et. 
al. (2011) haben die befragenden Personen üblicherweise die Tendenz zur Wahl der mittleren Kategorie 
innerhalb einer Skala. Dieses Problem kann dadurch gesteuert werden, dass viele Kategorien vorgegeben 
werden, welche relativ kleine Intervalle abdecken und die Bandbreite der Skala nicht zu eng gestaltet wird. 
Die Benennung der verschiedenen Skalenpunkte hängt von der Art des zu beurteilenden Gegenstandes ab. 
Zufriedenheiten können beispielsweise mit der verbalen Antwortskala sehr zufrieden/ zufrieden/ weniger 
zufrieden/ unzufrieden/ sehr unzufrieden gemessen werden (S. 167ff). 
 
6.2.5. Pretest 
Nach Mayer (2013) sollte der fertiggestellte Fragebogen vor der eigentlichen Befragung einem Pretest 
unterzogen werden. Dabei geht es vor allem um die Prüfung der Verständlichkeit und Vollständigkeit der 
Fragen, die Eindeutigkeit und Vollständigkeit der Antwortvorgaben sowie um die Ermittlung der 
Befragungsdauer. Es wird vom Befragenden erwartet, dass es den Fragebogen kritisch betrachtet (S.99).  
 
 
7. Methodisches Vorgehen 
 
Das Projektteam befasste sich nach dem Auftragsgespräch mit der Auftraggeberin und dem Begleitdozen-
ten intensiv mit der Analyse relevanter Dokumente sowie mit Literatur über Qualitätsmanagement und 
Methoden der Umfrageforschung. Anschliessend erstellte das Team gestützt auf sein nun in Erfahrung ge-
brachtes Wissen einen ersten Entwurf des Fragebogens. Dieser stellte es dem Begleitdozenten sowie der 
Auftraggeberin vor. Nachdem entsprechende Änderungen und Verbesserungen vorgenommen wurden, 
führte das Projektteam einen Pre-Test durch. Anschliessend wurden nochmals letzte Verbesserungen vor-
genommen, im Umfrage-Tool „Evasys“ erfasst sowie den zuständigen Fachstellen verschickt. Nach Ablauf 
der Umfrage hat das Projektteam die Ergebnisse ausgewertet und analysiert. Zuletzt wurden die Ergebnisse 
der Auftraggeberin präsentiert und der Schlussbericht verfasst. 
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7.1. Analyse relevanter Dokumente und Literatur 
Zuerst verschaffte sich das Projektteam ein Bild über das Mädchenhaus Zürich sowie über den Wissens- 
und Informationsstand der zu Befragenden. 
 
Es wurden folgende Dokumente sowie Literatur studiert und analysiert: 
- Begleitschreiben (bei Zusammenarbeit mit Fachstellen) 
- aktuelles Rahmenkonzept  
- Feinkonzept 
- Jahresbericht 2013 
- Homepage 
- Literatur Qualitätsmanagement 
- Literatur Methoden der Umfrageforschung 
 
7.2. Auftragsgespräch 
Im Auftragsgespräch, an welchem das gesamte Projektteam, die beiden Auftraggeberinnen Frau Binz und 
Frau Gschwend, sowie der Projektbegleiter Dr. Pfister teilnahmen, wurde mit der Unterstützung des Pro-
jektbegleiters nochmals der genaue Auftrag an das Projektteam besprochen und Fragen geklärt. Zusammen 
mit der Auftraggeberin sind die Schwerpunktthemen „Zusammenarbeit“ und „Aussenwahrnehmung“ für 
den Fragebogen festgelegt worden. Ausserdem wurde gemeinsam herausgearbeitet, was der Begriff „Zu-
sammenarbeit“ genau beinhaltet sowie die weiteren Schritte und die Form der Zusammenarbeit zwischen 
dem Projektteam und der Auftraggeberin besprochen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Abbildung 5 
 
7.3. Fragebogen erstellen 
Bei der Erstellung des Fragebogens stütze sich das Projektteam auf die oben genannten Theorien des Quali-
tätsmanagements sowie der Methoden der Umfrageforschung. Als Erhebungsmethode wurde von der Auf-
traggeberin der Fragebogen ausgewählt. Das Projektteam hat sich in Absprache mit der Auftraggeberin für 
einen Online-Fragebogen als Befragungsart entschieden, welcher mit Hilfe des Umfragetools „Evasys“ der 
HSLU erstellt wurde. Der Fragebogen stellte sich aus offenen und geschlossenen Fragen zusammen, 
wodurch ermöglicht wurde, dass die Fachstellen individuelle Feedbacks und Inputs geben konnten. Ein 
erster Entwurf des Fragebogens wurde zuerst dem Projektbegleiter und danach der Auftraggeberin vorge-
stellt. Nach einer weiteren Überarbeitung wurde der Fragebogen im Umfragetool „Evasys“ erstellt. Zuvor 
erhielt das Projektteam von der zuständigen Fachperson der HSLU ein Coaching für das Umfragetool.  
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7.4. Pre-Test Fragebogen 
Um ein gewisses Gefühl für das Formulieren von Fragen zu erhalten sowie um sicherzustellen, ob der erar-
beitete Fragebogen anwendbar ist, führte das Projektteam einen Pre-Test mit fünf Personen durch. Nach 
dem Pre-Test wurden letzte Verbesserungen und Anpassungen vorgenommen um den endgültigen Frage-
bogen fertigzustellen.  
 
7.5. Befragungen durchführen 
Anschliessend wurde der Fragebogen durch das Umfragetool „Evasys“ per E-Mail an 52 Fachstellen bezie-
hungsweise Fachpersonen verschickt. Nach etwa zwei Wochen wurde denjenigen Fachstellen, die den Fra-
gebogen zu diesem Zeitpunkt noch nicht ausgefüllt hatten, eine automatische Erinnerungsmail geschickt.  
 
7.6. Datenaufbereitung 
Nach Ablauf der Befragungsfrist begann die Datenaufbereitung. Von den 52 versendeten Fragebogen ka-
men 11 ausgefüllte Exemplare zurück. Aus den beantworteten geschlossenen Fragen wurden Diagramme 
erstellt und beschrieben. Die Antworten auf die offenen Fragestellungen wurden aufgelistet, ausgewertet 
und in zwei Kernthematiken eingeteilt. Aus diesen wurden dann Empfehlungen generiert. 
 
7.7. Schlussbericht 
Für den Schlussbericht wurden die Daten graphisch dargestellt und analysiert. Die Ergebnisse und die da-
von abgeleiteten Empfehlungen zur Qualitätssicherung der Zusammenarbeit mit den Fachstellen präsen-
tierte das Projektteam der Auftraggeberin sowie dem Projektbegleiter Herr Dr. Pfister. 
 
8. Projektorganisation 
 
 
Abbildung 6 
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9. Zusammenarbeit 
 
Frau Eugenia Binz begleitete das Projektteam bis Juni 2015. Danach verliess sie das Mädchenhaus Zürich. 
Ihre Nachfolgerin, Frau Vreni Gschwend, wurde dem Projektteam beim Auftragsgespräch im Februar erst-
mals vorgestellt, um eine möglichst reibungslose Übergabe zu gewährleisten. 
 
Da das Mädchenhaus Zürich über keine zusätzlichen personellen Ressourcen verfügt, hat sich das Projekt-
team entschieden keine Steuergruppe fest zu legen. Es bestand während der ganzen Projektumsetzung ein 
regelmässiger Austausch zwischen der Auftraggeberin und dem restlichen Team der Institution.  
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10. Projektablauforganisation 
  
Die Projektablauforganisation hat das Team in die vier Phasen eines Projekts unterteilt. Die erste Tabelle beschreibt den Projektablauf während der Vorprojekt- und 
Konzeptionsphase. Am Ende dieser beiden Phasen wurde die Projektskizze fertiggestellt und der Auftraggeberin zugestellt. Die zweite Tabelle beschreibt die Projek-
tablauforganisation während der Umsetzungs- und Abschlussphase. Abschluss des Projekts stellen die Präsentation der Ergebnisse am Abschlussgespräch sowie die 
Abgabe des Schlussberichts dar. Das Projektteam konnte sich trotz dem Auftreten ein paar unvorhergesehenen Schwierigkeiten optimal an den Zeitplan halten und 
das Projekt im Rahmen der gesetzten Frist Ende September abschliessen. 
 
  
 
Sept. Oktober     November Dezember Januar     
Jahr 2014/2015 h 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 1 2 3 4 5 
Vorprojekt- und Konzeptionsphase                                           
Situationsanalyse 9                                         
1. Sitzung mit Frau Binz (+ Vorbereitung) 6                                         
Interviewergeb. Auswerten 2                                         
Besprechung in Gruppe (+ Vorbereitung) 6           
 
                            
Projektskizze erste Schritte 8                                         
Coaching Frau Kessler (+ Vorbereitung) 6                                         
1. Meilensteinsitzung Frau Binz 4                                         
Besprechung in Gruppe (+ Vorbereitung) 6                     
 
                  
Projektskizze ausarbeiten 10                                         
Auftragsklärung + Präsentation 8                                         
Fertigstellung Projektskizze 15                                         
 
Tabelle 1 
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Januar     Februar   März     April       Mai     Juni     Juli       August   Sept. 
Jahr 2015 h 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 
Umsetzungs- und Abschlussphase                                                                             
1.Sitzung Herr Pfister (+Vorb.) 12                                                                              
Analyse relevanter Dokumente 20                                                                              
Kick off Auftraggeberin + Hr.Pfister 9                                                                              
Infos einholen Fragebogenerst. 12                                                                              
Besprechung in Gruppe (+ Vorb.) 15                                                                              
1. Vorlage Fragebogen 18                                                                              
Coaching Herr Pfister (+ Vorb.) 12                                                                              
2. Meilensteinsitz. Auftraggeb. 9                                                                              
Ausarbeitung Fragebogen 75                                                                              
Coaching Evasys (+Vorb.) 18                                                                              
Besprechung in Gruppe (+ Vorb) 18                                                                              
Pre-Test durchführen 15                                                                          
3. Meilensteinsitz. Auftraggeb. 9                                                                          
Fragebogen ändern und fertig 30                                                                              
Erstellung Fragebogen Evasys 27                                         
Schicken des Fragebogens 12                                                                              
Entgegennehmen v. Fragebogen 15                                                                              
Besprechung in Gruppe (+ Vorb) 15                                                                              
Coaching Herr Pfister (+ Vorb.) 12                                                                              
4. Meilensteinsitz. Auftraggeb. 9                                                                              
Fragebögen auswerten 78                                                                              
Coaching Evasys (+ Vorb.) 12                                                                              
Besprechung in Gruppe (+ Vorb.) 10                                         
Schlussbericht 42                                                                              
Schlusscoaching Herr Pfister 15                                                                              
Vorbereitung für Schlussgespräch 12                                                                              
Abschlussgespräch mit allen 9                                                                              
                                                                                 
Total 540                                                                              
Sollstunden 540                                                                              
Tabelle 2
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11. Kosten- und Personalaufwand 
 
11.1. Budgetierter Kosten- und Personalaufwand gemäss Projektskizze 
 
Ertrag       
   Anzahl Stunden  Kosten pro Stunde in CHF Total in CHF 
Eigenleistung Studierende  3x 540 = 1620  20 32400 
Eigenleistung Projektbegleiter HSLU  15  150 2250 
Eigenleistung Auftraggeberin  15 100 1500 
Spesenkostenübernahme  
Mädchenhaus ZH  
 3 200 600 
TOTAL Ertrag     36750 
 
Aufwand       
       
Personalaufwand     
 Anzahl Stunden Kosten pro Stunde in CHF Total in CHF 
Stefanie Hofmann (PL) 540 20 10800 
Stéphanie Raimann (PMA) 540 20 10800 
Christian Sollberger (CPL) 540 20 10800 
Dr. Andreas Pfister (PB) 15 150 2250 
Eugenia Binz und Vreni Gschwend (AG) 15 100 1500 
TOTAL Personalaufwand     36150 
        
 Sachaufwand Anzahl Kosten pro Einheit in CHF Total in CHF 
Reise- und Verpflegungskosten 3 200 600 
TOTAL Aufwand     36750 
 
Erfolg       
Ertrag     36750 
Aufwand     -36750 
TOTAL Erfolg     0 
 
Tabelle 3 
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11.2. Effektiver Kosten- und Personalaufwand 
 
Ertrag       
   Anzahl Stunden  Kosten pro Stunde in CHF Total in CHF 
Eigenleistung Studierende  3x 540 = 1620  20 32400 
Eigenleistung Projektbegleiter HSLU  15  150 2250 
Eigenleistung Auftraggeberin  15 100 1500 
Spesenkostenübernahme  
Mädchenhaus ZH  
 3 200 600 
TOTAL Ertrag     36750 
 
Aufwand       
       
Personalaufwand     
 Anzahl Stunden Kosten pro Stunde in CHF Total in CHF 
Stefanie Hofmann (PL) 540 20 10800 
Stéphanie Raimann (PMA) 540 20 10800 
Christian Sollberger (CPL) 540 20 10800 
Dr. Andreas Pfister (PB) 15 150 2250 
Eugenia Binz  und Vreni Gschwend (AG) 15 100 1500 
TOTAL Personalaufwand     36150 
        
 Sachaufwand Anzahl Kosten pro Einheit in CHF Total in CHF 
Reise- und Verpflegungskosten 3 200 600 
TOTAL Aufwand     36750 
 
Erfolg       
Ertrag     36750 
Aufwand     -36750 
TOTAL Erfolg     0 
 
Tabelle 4 
 
Der effektive Kosten- und Personalaufwand stimmen mit den budgetierten Aufwendungen überein. Das 
Projektteam konnte sich an die vorgegebenen Auslagen einhalten. Aufwand und Ertrag des Projekts glei-
chen sich aus.  
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12. Evaluation 
 
Das Projekt wurde auf zwei Ebenen evaluiert: 
 
Selbstevaluation der Projektgruppe 
Innerhalb des Projektteams fanden regelmässig Austausche statt. Durch gemeinsame Gespräche mit der 
Auftraggeberin und dem Projektcoach wurde evaluiert. Dies geschah unter Berücksichtigung verschiedener 
Standpunkte, wie der Einhaltung von Terminen und Ressourcen, der Zusammenarbeit, dem Arbeitsprozess 
während der Durchführung, dem Transfer in die Organisation sowie der Zielerreichung. Das Projektteam 
hielt die Ergebnisse des Entwicklungstandes innerhalb der Umsetzung nach der Methode des Controllings 
schriftlich fest. Das Projekt wurde im Reflexionsbericht reflektiert und evaluiert und mittels eines Ab-
schlussberichtes an die Auftragsgeberin übergeben und abgeschlossen. 
 
Fremdevaluation 
Die Arbeitgeberin überprüft die erarbeiteten Resultate und Inputs und evaluiert die Ergebnisse des Projekt-
teams. In einem abschliessenden Gespräch teilt sie ihr Feedback der Projektgruppe mit.  
 
 
13. Dokumentation 
 
Das Projektteam betrieb einen offenen E-Mail Verkehr mit den Auftraggeberinnen Frau Binz und Frau 
Gschwend. Bei Fragen oder Anliegen wurden sie vom Projektteam kontaktiert. An den Meilensteinsitzun-
gen und schriftlichen sowie telefonischen Kontakten wurde der Projektstand zusammen mit Frau Binz res-
pektive Frau Gschwend überprüft. Die Austausche wurden vom Projektteam aufgenommen und protoko-
liert. Während des gesamten Projektverlaufs wurden Dokumente und Daten auf der Dropbox abgelegt. So 
konnte jederzeit das gesamte Projektteam darauf zugreifen. Der Projektstand wurde innerhalb des Projekt-
teams jeweils donnerstags oder freitags nach dem Unterricht besprochen sowie die nächsten Arbeitsschrit-
te unter den Mitgliedern verteilt. Während den Semesterferien oder für kurze Informationsaustausche 
standen die Projektmitglieder per WhatsApp oder E-Mail in Kontakt.  
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14. Beschreibung der Ergebnisse 
 
14.1. Rücklaufquote 
Der Fragebogen wurde an insgesamt 52 Fachpersonen verschickt. Elf Fachpersonen haben den Fragebogen 
ausgefüllt. Dies entspricht einer Ausschöpfungsquote von 21.15 %. Gemäss Jacob et. al. (2011) ist bei Onli-
ne-Befragungen jede Ausschöpfungsquote möglich. Häufig ist diese im Vorfeld nicht berechenbar (S.123).  
 
 
14.2. Angaben zur Person 
 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 1 
 
Trotz einer geringen Rücklaufquote ist die Diversität der Institutionen ausgeprägt. 
 
 
 
 Diagramm 2 
 
Es haben etwas mehr Frauen als Männer den Fragbogen ausgefüllt. 
 
 
 
 
 
KESB
28%
KJZ
18%
Sozialzentrum
Gemeinde
9%
Beistand
18%
Andere
9%
Institution
männlich
44%weiblich
56%
Geschlecht
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 Diagramm 3 
 
Das Alter der Befragten variiert stark, jedoch sind alle mindestens 30 Jahre alt. 
 
 
 
14.3. Zusammenarbeit 
 
Frage: Wie bewerten Sie die Erreichbarkeit der zuständigen Mitarbeiterinnen? 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 4 
 
Die Erreichbarkeit wird von allen Befragten als "gut" bis „sehr gut“ empfunden. 
 
 
  
30-34
27%
35-39
9%
40-44
18%
55-59
9%
60+
37%
Alter
gut
82%
sehr gut
18%
Erreichbarkeit
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Frage: Wie bewerten Sie die Zuverlässigkeit der Mitarbeiterinnen? 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 5 
 
Die Zuverlässigkeit wird von fast allen Befragten als „gut“ oder „sehr gut“ empfunden. Eine Person empfand die Zuver-
lässigkeit als „genügend“. 
 
 
 
Frage: Wurden Sie von den Mitarbeiterinnen des Mädchenhauses fachlich beraten? 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 6 
 
Etwas mehr als die Hälfte der Befragten wurde bis zur Umfrage noch nicht fachlich vom Mädchenhaus beraten. 
 
 
  
genügend
9%
gut
55%
sehr gut
36%
Zuverlässigkeit
ja
45%
nein
55%
Fachliche Beratung
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Frage: Wie beurteilen Sie die fachliche Beratung der Mitarbeiterinnen? 
Total Antworten: 6 
 
 Diagramm 6 
 
Die fachlichen Beratungen wurden von allen Befragten als „hilfreich“ empfunden. 
 
 
 
Frage: Was würden Sie sich anderes Wünschen in Bezug auf die fachliche Beratung der  
MitarbeiterInnen? 
 
 „Es wäre vielleicht hilfreich gewesen, wenn die Eltern innerhalb ihrer Institution eine Ansprechperson 
gehabt hätten. Die totale Kontaktsperre war für die Eltern schier unerträglich.“ 
 
  „Weniger anwaltschaftlich - Es gibt nicht nur die Sicht der Mädchen. Das System und die Dynamik wur-
de m.E. zu wenig beachtet.“ 
 
  „Schwieriger ist es, wenn eine Bezugsperson abwesend ist und die STV wenig Auskunft geben kann 
(wurde auch erlebt).“ 
  
hilfreich
100%
Beurteilung fachliche Beratung
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Frage: Wie zufrieden sind Sie mit der Kommunikation der Mitarbeiterinnen des Mädchenhauses? 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 8 
 
Der Grossteil der Befragten ist mit der Kommunikation des Mädchenhauses „zufrieden“ oder „sehr zufrieden“. Eine 
Person ist mit der Kommunikation „unzufrieden“. 
 
 
 
Frage: Wie schätzen Sie die Transparenz im kommunikativen Austausch mit den Mitarbeiterinnen ein? 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 9 
 
Über die Hälfte der Befragten empfindet die Transparenz des Mädchenhauses im kommunikativen Austausch mit den 
Mitarbeiterinnen als „hoch“. Zwei Personen empfinden die Transparenz als „sehr hoch“, zwei weitere empfinden sie 
„befriedigend“ und eine Person empfindet sie  „unbefriedigend“. 
 
 
  
unzufrieden
9%
zufrieden
73%
Sehr 
zufrieden
18%
Kommunikation
unbefriedigend
9%
befriedigend
18%
hoch
55%
sehr hoch
18%
Transparenz
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Frage: Was könnte bezüglich der Kommunikation verbessert werden? 
 
 „Das Konzept des Mädchenhaus sollte auch auf eine - sofern vom Fall her möglich - Zusammenarbeit 
mit den Eltern angepasst werden.“ 
 
 „Schnellere Verständigung der Angehörigen der betroffenen Mädchen.“ 
 
 
 „Transparent und reflektiv kommunizieren. Nicht unüberlegt die Schilderungen der Jugendlichen über-
nehmen.“ 
 
 
 
 
Frage: Wurden Sie von den Mitarbeiterinnen ausreichend informiert? 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 10 
 
Die Befragten fühlten sich grösstenteils ausreichend oder genügend informiert. Eine Person empfand, dass sie zu wenig 
informiert wurde. 
 
 
  
eher nein
9%
eher ja
27%
ja
64%
Information
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14.4. Haltung 
 
Sicherheitsaspekt: 
Zum Schutz des Mädchens wird bei Terminen mit den Eltern darauf geachtet, dass das Mädchen die Sit-
zungsräume nach den Eltern betritt und vor ihnen verlässt. 
 
Total Antworten: 10 
 
 Diagramm 11 
 
Eine Person aller Befragten wurde mit diesem Sicherheitsaspekt konfrontiert.  
 
 
 
Sicherheitsaspekt: 
Zum Schutz des Mädchens wird bei Terminen mit den Eltern darauf geachtet, dass das Mädchen die Sit-
zungsräume nach den Eltern betritt und vor ihnen verlässt. 
 
Total Antworten: 10 
 
 Diagramm 12 
 
Dieser Sicherheitsaspekt ist für alle Befragten nachvollziehbar. 
 
  
nein
91%
ja
9%
Konfrontation mit diesem 
Sicherheitsaspekt
ja
100%
Haltung nachvollziehbar
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Sicherheitsaspekt: 
Das Mädchenhaus verhindert, dass die Anonymität der Mädchen verletzt wird und kein Verfolgen des 
Mädchens möglich ist (zum Beispiel auf dem Weg zum Mädchenhaus oder auf dem Schulweg). 
 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 13 
 
Etwas mehr als die Hälfte der Befragten wurden noch nie mit diesem Sicherheitsaspekt konfrontiert. 
 
 
Sicherheitsaspekt: 
Das Mädchenhaus verhindert, dass die Anonymität der Mädchen verletzt wird und kein Verfolgen des 
Mädchens möglich ist (zum Beispiel auf dem Weg zum Mädchenhaus oder auf dem Schulweg). 
 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 14 
 
Dieser Sicherheitsaspekt ist für zehn der befragten Personen nachvollziehbar. Für eine Person ist er nicht nachvollzieh-
bar. 
nein
55%
ja
45%
Konfrontation mit diesem 
Sicherheitsaspekt
Nein
9%
Ja
91%
Haltung nachvollziehbar
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Frage: Wenn nicht nachvollziehbar, weshalb nicht? 
 „Dies mag in Ausnahmefällen begründet sein, in unserem Fall aber nicht.“ 
 
 
Antrag auf Kostengutsprache (Mädchenhaus informiert über seine Arbeit) 
Frage: Haben Sie den Antrag auf Kostengutsprache erhalten? 
 
Total Antworten: 10 
 
 Diagramm 15 
 
Eine Person der Befragten hat das Schreiben nicht erhalten. 
 
 
Antrag auf Kostengutsprache (Mädchenhaus informiert über seine Arbeit) 
Frage: Ergaben sich beim Lesen des Briefes Unklarheiten? 
Total Antworten: 9 
 
 Diagramm 16 
 
Bei einer Person der Befragten ergaben sich beim Lesen des Schreibens Unklarheiten. 
nein
9%
ja
91%
Antrag auf Kostengutsprache 
erhalten
nein
89%
ja
11%
Unklarheiten
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Antrag auf Kostengutsprache (Mädchenhaus informiert über seine Arbeit) 
Frage: Haben Sie sich danach weiter über das Mädchenhaus informiert? 
 
Total Antworten: 10 
 
 Diagramm 17 
 
Nach dem Erhalt des Schreibens hat sich die Hälfte der Befragten weiter über das Mädchenhaus Zürich informiert. 
 
 
 
 
Frage: Wenn ja, wie haben Sie sich weiter informiert? 
 im Internet, Rückfrage bei Opferberatung 
 im Internet, via Sozialarbeitende 
 im Internet 
 im Internet – Bitte Konzept direkt zusenden, dann kann man sich den Umweg über das Internet sparen. 
 
 
  
nein
50%
ja
50%
Weiter über Mädchenhaus 
informiert
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Frage: Ist Ihnen das pädagogische Konzept des Mädchenhauses bekannt? 
 
Total Antworten: 10 
 
 Diagramm 18 
 
Fast zwei Drittel der Befragten ist das pädagogische Konzept des Mädchenhauses bekannt oder eher bekannt. Vier 
Personen kennen das Konzept eher nicht. 
 
 
 
Das Mädchenhaus arbeitet nach dem parteilichem bzw. anwaltschaftlichen Grundsatz.  
Frage: Sind Sie mit der anwaltschaftlichen Haltung des Mädchenhauses vertraut? 
 
Total Antworten: 11 
 
 Diagramm 19 
 
Neun Personen sind mit der anwaltschaftlichen Haltung des Mädchenhauses vertraut oder eher vertraut. Zwei Perso-
nen sind es eher nicht.  
  
eher 
nein
40%
eher ja
40%
ja
20%
pädagogisches Konzept
eher nein
18%
eher ja
55%
ja
27%
mit Haltung vertraut
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Frage: Ist für Sie die anwaltschaftliche Arbeitsweise der Mitarbeiterinnen nachvollziehbar? 
Total Antworten: 10 
 
 Diagramm 20 
 
Für 70 Prozent der Befragten ist die antwaltschaftliche Arbeitsweise nachvollziehbar oder eher nachvollziehbar. Für 
30 Prozent nicht oder eher nicht.  
 
 
 
 
Frage Wenn eher Nein oder Nein, weshalb anwaltschaftliche Haltung nicht nachvollziehbar? 
 
 „Es verhindert den Blick aufs grosse Ganze und nimmt eine Richtung ein, die es erschwert andere Be-
trachtungsweisen / Handlungen einzubringen.“ 
 
 „Grundsätzlich ja, ich erlebte die anwaltschaftliche Arbeitsweise aber auch als hinderlich betreffend 
Kontaktaufnahme der Jugendlichen mit der Km. Je länger die Zeit vergeht, desto schwieriger wird das 
Aufnehmen des Kontaktes.“ 
 
 
 „Ich vermisse die Zielorientierung unter Einbezug des systemischen Arbeitens. Die Haltung der Jugend-
lichen wird 1 zu 1 unreflektiert übernommen. Dies dient m.E. nur in wenigen Fällen einen tatsächlichen 
Schutz des Kindes.“ 
 
  
nein
10%
eher nein
20%
eher ja
30%
ja
40%
anwaltschaftliche Arbeitsweise 
nachvollziehbar
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15. Interpretation der Ergebnisse 
 
15.1. Ausschöpfungsquote 
Mit 21.15% ist die Ausschöpfungsquote bei dieser Befragung eher tief. Wie bereits erwähnt, ist die Aus-
schöpfungsquote bei Online-Befragungen gemäss Jacob et. al. (2011) häufig nicht berechenbar und es kann 
jede Quote möglich sein (S. 123). Das Projektteam interpretiert, dass die eher tiefe Ausschöpfungsquote 
mit den fehlenden zeitlichen Ressourcen der Fachpersonen zusammenhängt. Die eher tiefe Ausschöp-
fungsquote könnte aber auch anderweitige Gründe haben. 
 
15.2. Zusammenarbeit 
Die Erreichbarkeit, die Zuverlässigkeit, die fachliche Beratung, die Kommunikation sowie der Informations-
fluss der Mitarbeiterinnen des Mädchenhauses wurden grösstenteils mit gut bis sehr gut beurteilt. Daraus 
interpretiert das Projektteam, dass die befragten Fachpersonen im Grossen und Ganzen zufrieden sind in 
Bezug auf die Zusammenarbeit mit dem Mädchenhaus Zürich. Einzig beim Thema Transparenz im kommu-
nikativen Austausch gehen die Meinungen der Befragten etwas auseinander. 27% der Befragten beurteilen 
die Transparenz der Mitarbeiterinnen als befriedigend bis unbefriedigend. Aufgrund der Verbesserungsvor-
schläge, die von den Fachpersonen zu diesem Thema genannt wurden, interpretiert die Projektgruppe, dass 
hier die Information und die Zusammenarbeit mit den Eltern sowie die anwaltschaftliche Haltung des Mäd-
chenhauses kritisiert werden. 
 
15.3. Haltung 
Die Sicherheitsaspekte wurden von den befragten Fachstellen fast ausnahmslos als nachvollziehbar beur-
teilt. Bei der Frage, ob für die Fachpersonen die anwaltschaftliche Arbeitsweise des Mädchenhauses nach-
vollziehbar sei, gehen die Meinungen auseinander Für 30 % der Befragten ist die anwaltschaftliche Arbeits-
weise eher nicht oder nicht nachvollziehbar. Die Projektgruppe interpretiert hier, dass dies einen Zusam-
menhang mit dem Ergebnis haben könnte, dass 40 % der Befragten das pädagogische Konzept des Mäd-
chenhauses eher nicht kennen.  
 
 
16. Optimierungsvorschläge 
 
Aufgrund der Auswertung des Fragebogens unterbreitet das Projektteam dem Mädchenhaus folgende 
Möglichkeiten zur Optimierung der Zusammenarbeit mit den Fachstellen: 
 
 Das Mädchenhaus Zürich hält an seiner Haltung und seiner anwaltschaftlichen Arbeitsweise fest und 
kommuniziert diese ausführlich den jeweiligen Fachstellen bei einer Zusammenarbeit. Das pädagogi-
sche Konzept könnte beispielsweise mit dem Schreiben betreffend Kostengutsprache mitgeschickt 
werden.  
 
 Die Eltern und Fachstellen könnten schneller und ausführlicher informiert werden. Ausserdem könnte 
eine engere Zusammenarbeit mit den Eltern angestrebt und diese mehr in die Arbeit miteinbezogen 
werden, wenn dies vom Fall her möglich ist. Das würde jedoch bedeuten, dass die Haltung und das pä-
dagogische Konzept des Mädchenhauses Zürich überarbeitet werden müssten.  
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18. Anhang 
 
Fragebogen 
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